استناد به این مقاله: عسگری» رقیه؛ شعبانی» احمده رجائی‌پور» سعید (۱۳۹۲). بررسی دید گاه کتابداران 


کتابخانه‌های دانشگاهی شهر اصفهان نسبت به رعایت استانداردهای خدمات مرجع دیجیتال. 


بررسی دید گاه کتابداران کتابخانه‌های ذانشگاهی شهر اصفهان نسبت به رعابت 
استانداردهای خدمات مرجع دبجیتال 


مه ه مه 


رقیه عسگری ‏ دکتر احمد شعبانی » دکتر سعید رجائی پوو" 


دریافت: ٩۱/۲/۳‏ پذ یرش: ٩۱/۶/۲۰‏ 


هدف: هدف مطالعه دی دگا هکتابداران دانشگاهی نسبت به اجرای خدمات مرجع دیجینال در دانشگاه‌های شه ر اصفهان بر اساس 
ملفه‌های استاندارد ابفلا است. 

روش: رو شانجام پژوهش توصیفی- پیمایشی» و جامعه آن کتابداران شاغ لکتایخانه‌های دانشگاهی دولنی شهر اصفهان بود. 
حجم نمونه پا استفاده از ب رآورد واریائس به روش نمون هگیری تصادفی طبقه‌ای برابر با ۱۱۳ نفر محاسبه شد. ابزا رگر دآوری 
داده‌ها پرسش نامه محفق سانحته ب راسا س استانداردهای مرج ع/یملا بود. 

یاقنه‌ها: یافته‌ها نشان داد که میزان رعایت مولفه‌های مرجع ایفلا از دی دگاه جامعه مورد بحث د رکتابخانه‌ها به طور یکسان نبود. 
بیشترین میزان رعایت مربوط به مولفه حط مشی با میانگین ۲/۶۴ وکمترین میزان؛ مربوط به مولفه ارزیابی با مبانگین ۷/۳۲۰ 
بوده است. میانگی نیکل مولفه‌های پژوهش برابر با ۱/۹۷ بو که میزان رعایت خدمات مرجع دیجیتال را کمت راز حد متوسط 
نشان می‌دهد.با توجه به تتایج به دست آمده پیشنهاد می‌شود که نحعط مش ی انحتصاصی برای خعدمات مرجع د یجیتال با توجه 
به استانداردهای ابفلا تدوین شود و با برنامه‌ریزی‌های کوتاه مدت و بلند مدت, اجرای برنامه‌ها ی آموزش ضمن حدمت» 
طراحی و سفارش صفحات و منوی خدمات مرجع به ارتقاء سط حعکمی وکیف یکتابخانه‌ها پردانته شود. 

کلید واژه‌ها: استانداردهای ایفلاء عدمات مرجع دیجیتال» کتابخانه‌های دانشگاهی» کتابداران. 


۲. کارشناس ارشد علم اطلاعات و دانش‌شناسی دانشگاه اصفهان «مه.انمصع ۵ 7[.118هعده 
عضو هیئت علمی گروه علم اطلاعات و دانش‌شناسی دانشگاه اصفهان "ذ.عه. نله ۵ دتصحطهطه 


3 عضو هیثت علمی گروه روانشناسی دانشگاه اصفهان .600.26 ۵ دام نم[12.٩‏ 


۶ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۳ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۲ 


مقدمه 

پیشرفت‌های سریع در جوامع بشری و افزایش میزان انتشارات در زمینه‌های مختلف دانش علمی, ابجاد 
و گسترش فناوری را در کتابخانه‌ها به عنوان نهادی اجتماعی الزامی کرده است. کتابخانه‌های دانشگاهی از 
مهم‌ترین مراکز اطلاع‌رسانی محسوب می‌شوند. که با برنامه‌ریزی صحیح در جهت ارائه خدمات - از جمله 
خدمات مرجع - نقش مهمی در رفع نیازهای اطلاعاتی کاربران خویش دارند. 

خدمات مرجع هر کتابخانه از مسئولیت‌های اصلی بخش مدیریت است و باید به گونه‌ای سازمان یابد 
که نهایت بهره‌جویی از مجموعه‌ها را تضمین کند. انواع خدمات مرجع که در کتابخانه‌ها ارائه می‌شود 
متفاوت است. ورود فناوری‌های نوین به کتابخانه‌ها؛ تأثیر زیادی بر شیوهٌ خدمات‌دهی کتابخانه‌ها از جمله 
خدمات مرجم داشته و باعث ایجاد و توسع یک محیط مرجم مبتنی بروب با عناوینی همچون مرجع 
لکترونگیه دنستال وا مجازی هل ات 

خدمات مرجع دیجیتال از دهه ۱۹۷۰ وارد حوز؛ کتابداری شد و این امکان را برای کتابداران فراهم 
ساخت که با استفاده از روش‌های متفاوتی چون پست الکترونیکك و گفتگوی اینترنتی» کاربران را در 
دسترسی به اطلاعات در محیط الکترونیکی یاری کنند. 

خدمات مرجع دیجیتال که به خدمت اسکک (>۸۹1) معروف است-"خدمات پرسش و پاسخ از طریق 
اینترنت است که کاربران را به متخصصان حوزه‌های مختلف موضوعی پیوند می‌دهد". به بیان دیگر اين 
خدمات را می‌توان خدمات مرجعی دانست که با استفاده از ابزارهای الکترونیکی و شبکه‌های رایانه‌ایسبه 
صورت همزمان یا ناهمزمانبه مراجعه کنند گان ارائه می‌شود. در محدودترین معناء مرجع دیجیتال اغلب به 
عنوان مترادفی برای مرجع الکترونیکی همزمان به کار می‌رود (هان " و گولدینگ ‏ ۱۳۸۴ ص ۱۴۹؛ حسن 
زاد ۱۳۸۶). 

برای ارائه موثر خدمات مرجع دیجیتالی توجه به معیارها و استانداردها امری ضروری است. 
استانداردهایی که کیفیت خدمات و افزایش سطح رضایت کاربران را تضمین خواهد کرد. ارزیابی 
خدمات موجود بر مبنای استانداردهای بین‌المللی می‌تواند تا حد زیادی مزایا و معایب نظام موجود را 
مشخص نماید. تقویت نقاط قوت و رفع نقاط ضعف موجب افزايش کیفیت خدمات می‌شود. رهنمودهای 
مرجع دیجیتال ایفلا " از جمله استانداردهایی است که به ترویج کارآمد مولفه‌های مرجع دیجیتال در سطح 

صقط .1 
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سال ۳ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۲ بررسی دید گاه کتابداران کتابخانه‌های ... ۸۷ 


بین‌المللی می‌پردازد. هدف از این رهنمودها ترویج مطلوب عملکرد مرجع دیجیتال در سطح بین‌المللی 
است. 

این رهنمودها در تلاش است تا استانداردهای عمومی قابل استفاده در انواع مختلف کتابخانه‌ها را ایجاد 
کند. ایفلا این استانداردها را در دو بخش تدوین کرده است: بخش اول مربوط به مولفه‌های مدیریت 
خدمات مرجع دیجیتال و بخش دوم رهنمودهای مربوط به عملکرد خدمات مرجع دیجیتال است. مد یریت 
خدمات مرجعء بررسی سياست‌ها و روش‌های موجود در موسسه است که قبل از ایجاد و گسترش خدمات 
جدید, باید مورد ملاحظه قرار گیرد. و مولفه‌های آن شامل خط‌مشی مرجع برنامه‌ریزی» کارمند گزینی؛ 
آموزش اصول اولیه» طراحی محیط رابط کاربر مسائل حقوقی. تبلیغ و ترویج و ارزیابی است (غلامی» 
۳۸ ص ۲۰۸ 

مقصود از خط مشی مرجع؛ توصیف خدمات و منابع بخش مرجع؛ تعیین استاندارد و راهنما برای خدمات؛ 
و فراهم‌آوری دستورالعمل برای کسانی است که در بخش مرجع کار می‌کنند (دیانی» ۱۳۸۲ ص ۶۴). 
برنامه‌ر یزی برای خدمات مرجع دیجیتال تدوین برنامه‌ها و دستورالعمل‌هایی است که باعث بهبود 
خدمات‌دهی و در نهایت موجب افزایش رضایت کاربران از خدمات می‌شود. منظور از کارمند گزینی مرجع؛ 
گزینش نیروی انسانی مناسب در این بخش برای ارائه هر چه بهتر خدمات است. آموزش اصول اولیه. 
آموزش‌های مستمر و در حین خدمت است که باعث افزایش معلومات و مهارت کارکنان و روزآمدی 
حرفه‌ای آنان می‌شود. طراحی محیط رابط کاربر» طراحی صفحات وب منطبق با معیارهای کاربرپسندی و 
استانداردهای طراحی وب سایت‌ها برای خدمات مرجع دیجیتال است. مقصود از مسائل حقوقی مرجع؛ 
مقررات و قوانین عام اطلاع‌رسانی ملی و بین‌المللی است که بر عملیات کتابخانه به ویژه بخش مرجم اثر 
دارند. تبلیغ و ترویج مرجع» مجموعه‌ای از فنون ارتباط گیری» آ گاهی‌رسانی» تشویق و تحریکک. و یادآوری 
مزایای خدمات مرجع به استفاده کنند گان کتابخانه برای جذب کاربران بیشتر است؛ و مقصود از ارزیابی 
مرجع. اندازه گیری کمی و کیفی میزان پاسخ گویی مجموعه خدمات. و برنامه‌های بخش مرجع کتابخانه به 
نیازهای کاربران آن است که معمولاً با هدف اصلاح عملکرد انجام می‌شود. ارزیابی موجب می‌شود تا 
اطلاعاتی از قبیل میزان انطباق خدمات ارائه شده با اهداف کتابخانه نیازهای استفاده کنند گان و کارایی منابع 
موجود برای ارائه خدمات به کاربران در اختیار مدیریت کتابخانه قرار گيرد. 

استفاده از نظرات کتابداران به عنوان متخصصین قابل اعتماد در کتابخانه‌هاء در امر ارزیابی خدمات 


کتابخانه می‌تواند موجب غلبه بر نارسایی‌های موجود در کتابخانه‌ها شود؛ صاحب‌نظران کتابداری معتقدند 


۸ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۳ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۲ 


که نیاز به خدمات انسانی در مرجع امروزه بیشتر از هر زمان دیگر است (زینزلیپو * ۱۳۸۴ بنابراین کتابداران 
کارکنان زیر بنای جامعه اطلاعاتی هستند و کاربران برای دستیابی به سطح گسترده‌ای از منابع به کمک 
کتابدار مرجع نیاز دارند (آشیم و قطبی؛ ۷ ص ۳). از اين رو کتابداران می‌توانند بهترین گزینه برای 
ارزیابی خدمات کتابخانه‌ها باشند. 

پژوهش حاضر سعی دارد تا خدمات مرجع دیجیتال را بر اساس رهنمودهای مرجع ایفلا در کتابخانه‌های 
دانشگاه‌های اصفهان؛ صنعتی اصفهان و علوم پزشکی اصفهان از نظر کتابداران و کارکنان مورد بررسی 
قرار دهد. زیرا که دانشگاه‌ها به عنوان مرا کز اصلی تولید و اشاعةٌ دانش نقشی حیاتی در پیشبرد سطح علمی 
جامعه دارند. دانشگاه‌ها باید با به کار گیری صحیح منابع دانش و استفاده از امکانات نرم‌افزاری و سخت - 
افزاری موجب تسریع و تسهیل دستیابی به اطلاعات شوند. خدمات مرجع دیجیتال در زمرةٌ پدیده‌های 
نوظهوری است که می‌تواند در راستای کار کردهای آموزشی و پژوهشی دانشگاه‌ها و مسسات آموزش 
عالی مثمر ثمر واقع شود. بنابراین در زمان راهاندازی و به کا رگیری این خدمات. بایستی دانشگاه‌ها از قوانین 
و استاندارهای ایجاد و ارائه این خدمات آگاهی داشته باشند. همان‌طور که ذکر شد تعیین استانداردها؛ 
افزایش کیفیت خدمات و سطح رضایت کاربران را تضمین خواهد کرد. بر این قرار ارزیابی اين خدمات بر 
اساس استانداردهای موجود می‌تواند موجب ارتقای سطح این خدمات در جامعه علمی و پژوهشی شود. 
پژوهش‌های ارزیابانه دربارةٌ رعایت استانداردها پیش از پیاده‌سازی خدمات. موجب آگاهی از میزان 
آمادگی این نظام‌ها برای به کارگیری موفق خدمات مرجع دیجیتال است. بنابراین در این پژوهش تلاش 
می‌شود با سنجش وضعیت موجود ملفه‌های یاد شده یعنی " خط مشی مرجع» برنامه‌ریزی. کارمند گزینی؛ 
آموزش اصول اولیه» طراحی محیط رابط کارب مسائل حقوقی. تبلیغ و ترویج و ارزیابی ۲ که در 
رهنمودهای مدیریت مرجع ایفلا به عنوان عوامل اساسی موفقیت خدمات مرجع دیجیتال مطرح هستند» از 
میزان به کار گیری هر یک در زمان پیاده‌سازی این خدمات آ گاهی حاصل شود. آ گاهی از نتایج این پژوهش 
برای دانشگاه‌ها ضرورت اساسی دارد چرا که این فرصت را در اختیار دانشگاه قرار خواهد داد تا در صورت 
نیاز با برنامه‌ریزی و اتخاذ راهکارهایی برای ایجاد یا اصلاح این ملفه‌هاء در آینده مان از خسارت‌های 
احتمالی ناشی از شکست این خدمات. به دلیل ضعف در هر یکک از این عوامل شود و در قبال هزینه‌های 


فراوان این خدمات با افزایش میزان بهره‌وری از آن موجب ارتقای هزینه سودمندی شوند. 
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ببال ۳ شماره: ۱ بهان و تانسفان ۱۳۹۲ بررسی دید گاه کتابداران کتابخانه‌های ... ۸٩‏ 


هدف کلی بژوهش 
هدف این پژوهش مطالعه دید گاه کتابداران دانشگاهی اصفهان نسبت به اجرای خدمات مرجع دیجیتال 


در این دانشگاه‌ها بر اساس مژلفه‌های استانداردهای ایفلا ۲۰۰۸ است. 


پرسش‌های پژوهش 
بر اساس هدف کلی؛ پرسش‌های پژوهش به قرار ذیل طرح شده است: 
از دیدگاه کتابداران دانشگاهی اصفهان: 

. تا چه میزان مولفه خط مشی مرجع ایفلا در مورد خدمات مرجع دیجیتال رعایت شده است؟ 

۲ تا چه میزان مولفه برنامه‌ریزی مرجع ایفلا در مورد خدمات مرجع دیجیتال رعایت شده است؟ 

۳_تا چه میزان مولفه کارمند گزینی مرجع ایفلا در مورد خدمات مرجع دیجیتال رعایت شده است؟ 

۴ تا چه میزان مولفه آموزش اصول اولیه مرجع ایفلا در مورد خدمات مرجع دیجیتال رعایت شده است؟ 

۵ تا چه میزان مولفه طراحی محیط رابط کاربری مرجع ایفلا در مورد خدمات مرجع دیجیتال رعایت 
شده است؟ 

۶۶ تا چه میزان ملفه مسائل حقوقی مرجم ایفلا در مورد خدمات مرجع دیجیتال رعایت شده است؟ 

۷ تا چه میزان مولفه تبلیغ و ترویج مرجع ایفلا در مورد خدمات مرجع دیجیتال رعایت شده است؟ 

۸ تا چه میزان ملفه ارزیابی مرجع ایفلا در مورد خدمات مرجع دیجیتال رعایت شده است؟ 

4 تا چه میزان ملفه همکاری مرجع ایفلا در مورد خدمات مرجع دیجیتال رعایت شده است؟ 

۰ آیا بین نظرات کتابداران در مورد میزان رعایت مولفه‌ای مرجع ایفلا بر اساس متغیرهای 
جمعیت‌شناختی (جنس» سن, میزان تحصیلات سابقه کار رشته تحصیلی نوع کتابخانه» بخش 
کتابخانه) آنان تفاوت و جود دارد؟ 


پیشینه پژوهش 

بیشتر پژوهش‌های انجام شده در دهه گذشته به تغیبرات عمیق و سریع خدمات مرجعء رشد و توسعه 
آن» به کارگیری تکنولوژی‌های جدید در این عرصه عوامل موثر و امکان‌سنجی ارائه این خدمات 
می‌پردازد. پژوهشگرانی (2001 ,عظ۷۷ :1999 بامجصه > اند ,وع‌صهل) به رن مرجع دیجیتال 
در انواع مختلف کتابخانه‌ها پرداخته‌اند. یافته‌های این پژوهش‌ها به طور کلی شامل ارتباط قوی بین میزان 


پذیرش خدمات مرجع دیجیتال کتابخانه؛ بودجه. و فناوری‌های موجود است. در زمینه بررسی نوع خدمات 


۰ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۳ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۲ 


مرجع دیجیتال و تأثیرات آن می‌توان به پژوهش (2002) 66 اشاره کرد وی نشان داد که اين خدمات به 
دلایل مختلف از قبیل کمبود نیروی انسانی؛ بی‌علاقگی کاربران کتابخانه. ویرایش نرم‌افزارهای گفتگو» 
عدم جایگذاری موثر آن‌ها بر روی صفحهٌ خانگی کتابخانه موجب کاهش کارایی و استفادة آن‌ها شده 
است. در زمینه امکان‌سنجی پژوهشگرانی مانند مهرطبائی (۱۳۸۷) و اکرمی ابرقوئی (۱۳۸۷) به مطالعه 
امکان ارائه خدمات مرجع الکترونیکی در ايران پرداخته‌اند. یافته‌های پژوهش‌های آن‌ها نشان داد که 
کتابخانه‌های مورد بررسی از امکانات لازم برای ارائةُ این خدمات برخوردارند. هر چند در زمینهة استفاده از 
فناوری‌های ارتباطی و اطلاعاتی مورد نیاز هنوز هم کاستی‌هایی وجود دارد. نتایج حاصل از بررسی آن‌ها 
نشان داد که میزان ارائه خدمات مرجع در مراکز مورد بررسی در حد متوسط است. 

برخی از پژوهشگران نیاز به پیشرفت روش‌های جدید و اندازه گیری ارزیابی خدمات مرجع دیجیتال را 
مورد بحث و بررسی قرار دادند (122 0 ,2007 ,۲۱۵۲۵0۳/12 ک 021عط6). نویسند گان دیگری در مورد 
شیوه‌های ارزیابی خدمات مرجع دیجیتال مانند پذیرش استانداردهای کیفی و مباحثات فلسفی بحث 
کرده‌اند (2000 ,وله عک امصحظ ,ماذ/0۷وهک. 

در اين راستا تعداد کمی از مطالعات ارزیابانه پیرامون خدمات مرجع دیجیتال از استانداردها استفاده 
کرده‌اند (2004 ,16/00). اگر چه این مطالعات فاقد نظم و پردازش کامل رهنمودها است و بیشتر آن‌ها تنها 
بر بخش خاصی از رهنمودها اتکا کرده‌اند. 

(00۷۷/۵1)02003 ی وملومک؟ رصه‌مم۴ موانع جدی در ارزیابی خدمات مرجع بی‌درنگگ را تشریح 
کردند. آن‌ها مدعی شدند که "استانداردها و راهنماهای موجود در زمینه ارائه خدمات مرجع حرفه‌ای در 
مقابل توسعه سریع محیط مرجع همزمان» دچار عقب‌ماندگی است ". تلاش‌های انجام شده برای کمک به 
کتابداران در بهبود تعامل میان کتابدار و کاربر در محیط پیوسته است. 

(2008) ۲۱۵۵ کقطهدط٩‏ در طی مقاله ۲ ارزیابی خدمات مرجع مجازی: تطابق میان 
رهنمودهای رفتاری 13175۸ و رهنمودهای مرجع دیجیتال 1۳1۸" به ارزیابی سطح خدمات مرجع مجازی 
و مقایسه میزان تطابق میان دو مجموعه از رهنمودهای حرفه‌ای منتشر شده توسط فدراسیون بین‌المللی 
انجمن کتابداری (1۳]۸) و انجمن خدمات مرجع و استفاده کننده (75۸]؟) می‌پردازد. این رهنمودها به 
عنوان استانداردهایی در تضمین کیفیت خدمات مرجع مجازی کاربرد دارد. تجزیه و تحلیل ۳۲۴ ترا کنش 
از ۵۴ کتابخانه نفان داد که ۱. سطح تطابق میان هر دو مجموعه از رهنمودها بسیار پایین است؛۲. تفاوت 


سطوح تطابق بر اساس نوع درخواست و نام کاربری در هر دو مجموعه رهنمودها وجود دارد؛ ۳. هیچ 


بال ۳ شباره:( بهان و تاسفان ۱۲۹۲ بررسی دید گاه کتابداران کتابخانه‌های ... ٩۱‏ 


ارتباطی بین رضایت کاربر و میزان تطابق با یکی از دو مجموعه رهنمودها وجود ندارد. 

در نهایت بررسی پژوهش‌های مرتبط با اين حوزه نشان می‌دهد که عمده پژوهش‌های صورت گرفته 
در حوزة خدمات مرجع دیجیتال به موضوع تغیبرات و دگرگونی‌های این خدمات در دههٌ جاری 
گسترش شیوه‌های پاسخگویی به پرسش‌ها» تعامل کتابدار و کارب ویرایش نرم‌افزارهای گفتگو در 
پژوهش‌های خارجی» و زمينةٌ ارزیابی خدمات مرجع الکترونیکی و امکان‌سنجی آن در پژوهش‌های 
داخلی مورد کنکاش قرار گرفته است. پژوهشگران خارجی به کنجکاوی در زمینه‌های استقرار خدمات 
مرجع نظر داشته. در حالی که محدودیت اجرا فناوری نوین تعدادی از پژوهشگران داخلی را به سوی 


سنجش‌های کمی این ابزارها در کتابخانه‌های داخلی در مقالات معدودی سوق داده است. 


پرداخته‌اند. این موضوع در پیشینه پژوهش‌ها شایان توجه است. پدیدة خدمات مرجع دیجیتال در چارچوب 


پژوهش حاضر مبتنی بر انديشه پذیرش تغییر خدمات شکل گرفته است و سعی دارد جنبه‌های مزبور 
را با توجه به مولفه‌های فدراسیون ایفلا به منزله خدماتی بین‌المللی که رخدادهای نوین و توصیه‌های 
خویش را به صورت مژلفه‌های کارکردی ارائه داده مورد سنجش قرار دهد. بر چنین مبنایی دید گاه 
کتابداران در زمینه‌های موجود و تا حدودی ایده آل را نیز به تصویر آورده» و به واقع جنبه‌های آرمانی را 


برای کتابدار و مخاطب مورد توجه قرار می‌دهد. 


طرح پژوهش 

پژوهش حاضر از نوع توصیفی - پیمایشی است. جامعه آماری این پژوهش کتابداران کتابخانه‌های 
مرکزی و دانشکده‌ای دانشگاه‌های اصفهان» صنعتی اصفهان. و علوم پزشکی اصفهان بوده. که در مجموع 
شامل ۱۷۶ نفر می‌باشند. به منظور تعیین حجم نمونه» از فرمول نمونه گیری عمومی کو کران" استفاده شد 
(افشانی» ۰۱۳۸۷ ص۵۹-۵۸). بنابراین میزان حجم نمونه برابر با ۱۱۳ نفر برآورد شد. همچنین به منظور 
اجتناب از کاهش حجم نمونه به دلیل عدم ب رگشت تعدادی از پاسخ‌نامه‌ها؛ تعداد ۱۲۰ عدد پرسش‌نامه در 
بین اعضای نمونه آماری پژوهش توزیع گردید که از این تعداد ۱۱۳ پاسخ‌نامه با زگردانده شد. برای 
نمونه گیری جامعه مورد پژوهش از روش نمونه گیری تصادفی طبقه‌ای " متناسب با حجم استفاده گردید. 


جهت گرد آوری داده‌ها از پرسش‌نامة محقق ساخته بر اساس استانداردهای مرجع ایفلا ۲۰۰۸ استفاده 


و00 ۷۷۰۵۰ 1۰ 
عصنام‌صحک صم‌صفک ٩021160‏ . 2 


۹۲ پژوهش نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی» دانشگاه فردوسی مشهد 


سال ۳ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۲ 


شد. پرسش‌نامه مذ کور متشکا از نه مولفه خط مشی مرجع» برنامه‌ریزی» کارمند .گر بتی؟ آموزش اصول 


اولیه» طراحی محیط رابط مسائل حقوقی. تبلیغ و ترویج» ارزیابی» و همکاری است. روایی پرسش‌نامه به 


صورت صوری و محتوایی انجام شد. پایایی پرسش‌نامه نیز با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ معادل ۰/۷۹ 


جدول ۱. ضریب پایای متغیرهای پرسش‌نامه بر اساس رهنمودهای ایفلا 


مولفه‌ها خطمشی | برنامه‌ریزی 
مر جع 
ضریب ۷۵ ۴ 
پایایی 
بافته‌های پژوهش 


کارمند 


۰/۷۵ 


آموزش 
اصول 
اولیه 


۰۸۷۷ 


مسائل 
حقوقی 


۰/۷۸ 


تبلیغ و 
ترویج 


۰۷۷ 


ارزیایی 


۰۷۶ 


همکاری 


۰۷۷ 


در این بخش نخست یافته‌های مرتبط با عوامل جمعیت شناختی در جدول ۲ ارائه و سپس به تجزیه 


تحلیل مولفه‌های پژوهش پرداخته می‌شود. 


جدول ۲. تجزیه و تحلیل داده‌های حاصل از عوامل جمعیت‌شناختی 


شاخص جمعیت‌شناختی   [‏ شاخص آماری 
فراوانی درصد 

جنسیت زن ۸۷ 7 
مرد ۶ ۲۳/۰ 

گروه ۲۵-۲۰ سال ۴ ۳/۸۵ 
سنی ۳۰-۶ سال ۲۷ ۲۳۹ 
۳۵-۱ سال ۳۰ ۳۶/۵ 

۴۰-۳۶ سال ۳۷ ۲۳/۹ 

۴۵-۱ سال ۱۳ ۱/6۵ 

۵۰-۶ سال و بالاتر رز ۱/۶ 

سابقه ۵-۱ سال ۲.۰ ۱۷۸۷ 
کار ۱۰-۶ سال ۳۶ ۳۱/۹ 
۱۵-۱ سال ۲۵ ۳۳/۸ 

۲۰-۶ سال ۸ ۱9/۹ 


شاخص جمعیت‌شناختی 

مد رکت دیپلم 
تحصیلی کاردانی 
کارشتاش 


کارشناسی ارشد و بالاتر 


کتابداری 


غیر کتابداری 
مر کزی 
دانشکده‌ای 


مدیریت 


امانت 


شاخص آماری 
فراوانی | درصد 
1 ۳/۷ 
۸ ۷/۸ 
۷۲ ۶2۳/۷ 
۳۰ ۳۶/۵ 
۸0/4٩ ۹۷‏ 
۱۶ ۱۳/۳۲ 
۴۹ ۳/۴ 
۶ 9۶۶ 
۶ 8/۳ 
۱۸ ۱۵/۹ 
۲۶ ۳۳/۰ 
۵ ۴۴ 
۳ ۳/۷ 


سال ۳ شباره ۱ بهان و تاسفان ۱۷۹۲ بررسی دید گاه کتابداران کتابخانه‌های ... ٩۳‏ 


۲۵-۱ سال و بالاتر ۴ ۱۴ مرجع ۷ 1/۲ 
بیش از یک بخش ۴۸ ۴۲/۵ 
جمع ۱۳ ۱.۰ جمع ۱۱۳ ۱۰۰ 


به منظور پاسخ گویی به پرسش‌های پژوهش و استفاده از آزمون‌های مورد نظر ابتدا باید از نرمال بودن 
توزیع داده‌ها اطمینان یافت. بدین منظور آزمون کولموگروف-اسمیرنف اجرا شد که بر اساس آن توزیع 
مولفه‌های پژوهش نرمال ارزیابی شد. بنابراین برای تجزیه و تحلیل داده‌های پژوهش می‌توان از آزمون‌های 
مورد نظر استفاده کرد. 


برای پاسخ گویی به پرسش‌های یک تا نه از آزمون ] تک متغیره استفاده شد. یافته‌ها در جدول ۴ ارائه 


شده است. 
جدول ۳. نتایج آزمون ] تک متغیره» مقایسه میانگین با میانگین فرضی (26-۳) 
ردیف مولفه میانکین | انحراف معیار | خطای معیار | ا و5۶ 
۱ خط مشی ۱,۴ ۴۸ ۶۱ ۳ | ۰۰۰۱ 
۲ برنامه‌ریزی ۳/۶۰ ۰,۹ 12 ۳- 2 
۳ کارمند گزینی ۲/۸۵۵ ۶۳۶ ۰۹ ۵ - |[ ۰/۰۰۱ 
۴ آموزش اصول اولیه ۲/۳۸ 2 1۹2 ۱7 
۵ طراحی محیط رابط ۲/۳۹ ۰/۶۰۹ ۰/۵۷ ۳ ] ۰/۰۰۱ 
کاربر 
۳ مسائل حقوقی ۲/۴۸ 9۲۰ ۵ ۷۵ ] ۰/۰۰۱ 
۷ تبلیغ و ترویج ۳/۴۵ 9۶۲ ۶۲ ۷ | ۰/۰۰۱ 
۸ ارزیابی ۲/۳۰ ۷+ ۰/۶۱ ۹ | ۰/۰۰۱ 
۹ همکاری ۱/۲۳ ۷۱ ۶۶ ۵ | ۰/۰۰۱ 


نتایج آزمون ] تک متغیره در جدول ۳نشان داد که در تمام پرسش‌های مورد بررسیء ] مشاهده شده از 


مقدار بحرانی جدول در سطح خطای ۵ درصد کوچک‌تر می‌باشد؛ بنابراین از نظر پاسخ‌گویان میانگین 


1. 10189082010۷ - ۷ 


۴ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۳ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۲ 


مولفه‌های مورد بررسی مرجع ایفلا در مورد خدمات مرجع دیجیتال کمتر از سطح حد متوسط رعایت شده 
است. 

به منظور تعیین معنی‌دار بودن تفاوت بین میانگین ملفه‌های خدمات مرجع دیجیتال در کتابخانه‌های 
دانشگاهی شهر اصفهان از آزمون ") هتلینگ استفاده شد. بر اساس یافته‌های جدول ۵ "1 مشاهده شده در 
سطح ۰/۰۵ کع[5 معنی‌دار بوده. یعنی تفاوت میانگین مولفه‌های خدمات مرجع دیجیتال معنی‌دار بوده 
است؛ بنابراین از دید جامعه آماری میزان مولفه‌های خدمات مرجع دیجیتال» در وب سایت کتابخانه‌های 
دانشگاهی شهر اصفهان به طور یکسان وجود ندارد. به عبارت دیگر این مولفه‌ها و استانداردها در بخش 
مرجع دیجیتال وب سایت کتابخانه های مزبور به طور یکسان رعایت نشده‌اند. همچنین یافته‌های مزبور 
نشان می‌دهد که بیشترین امکان موجود مربوط به مولفه خطمشی مرجع با میانگین ۲/۶۴ و کمترین؛ مربوط 
به ملفه ارزیابی مرجع با میانگین ۲/۳۰ بوده است. 

جدول ۴. مقایسه ميانگین نمرات مولفه‌های خدمات مرجع دیجیتال در کتابخانه‌های دانشگاهی شهر اصفهان 


مولفه‌های خدمات مرجع دیجیتال میانگین انحراف معیار 
خط مشی مرجع ۱/۴ 9۳۸ 
برنامه ریزی مرجع ۳/۶۰ ۹ 
کارمند گزینی مرجع ۲/۵۵ ۶۳۶ 
آموزش اصول اولیه مرجع ۲/۴۸ 17 
طراحی محیط رابط کاربری مرجع ۳/۴۹ ۱/2۰۹ 
مسائل حقوقی مرجع ۲/۳۸ 13 
تبلیغ و ترویج مرجع ۲/۴۵ و 
ارزیابی مرجع ۱/۳۰ ۵۷ 
همکاری مرجع ۱/۳ ۷۰۱ 


۸ ۵ ۳۹/۲۶-[۲۷۲۲/۳۵۸- 7 1 
به منظور پاسخ به میزان تفاوت نظرات کتابداران کتابخانه‌های دانشگاه‌های اصفهان» صنعتی اصفهان و 
علوم پزشکی اصفهان در مورد کاربرد ملفه‌های خدمات مرجع دیجیتال بر مبنای عوامل جنسیت. رشته 
تحصیلی» و نوع کتابخانه از آزمون ) و بر مبنای گروه سنی» مدرک تحصیلی سابقه کار و بخش‌های 
کتابخانه از تحلیل واریانس استفاده شد. 
یافته‌ها نشان داد که در مورد متغیرهای جمعیت شناختی جنسیت سن. مدرک تحصیلی سابقه کار و 


۳ کتابخانه تفاوت معنی‌داری وجود نداشت. زیرا که ٩12‏ مشاهده شده از مقدار بحرانی حدول در سطح 


سال ۳ شماره: 0 بهان و تاسفان ۱۷۹۲ بررسی دید گاه کتابداران کتابخانه‌های ... ٩۵‏ 


خطای ۰/۵ بزرگ‌تر بوده بنابراین بین نظرات آزمودنی‌ها در مورد مولفه‌های مذکور بر حسب این 
متغیرهای جمعیت شناختی تفاوت و جود ندارد. 

در زمینه رشته تحصیلی (جدول ۵ فقط در مورد چهار ملفه "خط‌مشی مرجع" "برنامه‌ریزی 
مرجع"» "کارمند گزینی مرجع " و "آموزش اصول اولیه مرجع" تفاوت معنی‌دار بوده زیرا ع51 مشاهده 
شده از مقدار بحرانی جدول در سطح خطای ۰/۰۵ کوچک‌تر می‌باشد به گونه‌ای که در هر چهار ملفه 
کارمندان با رشته تحصیلی کتابداری میزان موجود بودن مولفه‌های مذ کور را کمتر از کارمندان با رشته 
تحصیلی غیر کتابداری دانسته‌اند و در دیگر مولفه‌ها نیز پاسخ گویان نظرات مشابه و یکسانی نسبت به 
پرسش‌های پژوهش ابراز داشتند. 


جدول ۵. آماره آزمودنی‌ها بر حسب رشته تحصیلی با توجه به مولفه‌های پژوهش 


موّلفه‌ها شاخص آماری | رشته تحصیلی | میانگین ۴ و5 

خط مشی مرجع کتابداری ۱9/۳۲۳ ۰/۹۱ ۰/۰۸ 
غیر کتابداری ۱/9 

برنامه‌ریزی مر جع کتابداری ۱۹/۸۶ ۰/۷ ۰/۱ 
غیر کتابداری ۳۳/۹۴ 

کارمند گزینی مرجع کتابداری ۳/۴۲ ۰/۶۶ ۳ 
غیر کتابداری ۳۴/۵ 

آموزش اصول اولبه مرجع کتابداری ۱۳۸/۴ ۰/۷۳۷ ۳۲ 
غیر کتابداری ۱2/۳۱ 

طراحی محیط رابط کاربری مرجع کتابداری ۱۷/۶۱ ۴ ۱/۵۲ 
غیر کتابداری ۳۰/۹ 

مسائل حقوقی مرجع کتابداری ۱۳/۸۸ ۳/۳۰ ۰/۸ 
غیر کتابداری ۱/۶ 

تبلیغ و ترویج مرجع کتابداری ۳۱/۳۹۱ ۰/۶ ۰/۷ 
غیر کتابداری ۱۱/۳۹۴ 

ارزیابی مرجع کتابداری ۱/۴ ۳۶ ۷ 
غیر کتابداری ۱۹/۸۷ 

همکاری مرچ کتابداری ۱۳/۹ ۰۴ ۰/۹ 
غیر کتابداری ۱۴/۵۰ 


۶ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد 


سال ۳ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۲ 


در زمینه بخش محل خدمت. مولفه‌های مسائل حقوقی و همکاری مرجع معنی‌دار بود زیرا ع51 مشاهده 


شده از مقدار بحرانی جدول در سطح خطای ۰/۰۵ کوچک‌تر می‌باشد؛ بنابراین برای تعیین منبع تفاوت‌ها 


از آزمون تعقیبی دونییت " استفاده شد. بر اساس داده‌های جدول ۶ طبق نتایج آزمون دونییت در مورد 


ملفه مسائل حقوقی مرجع بین دیدگاه مدیران با کار کنان بخش‌های امانت» خدمات فنی؛ نشریات» و 
کارکنان بیش از یک بخش تفاوت وجود دارد. به عبارت دیگر مدیران با میانگین ۱۱/۰۰ میزان رعایت 


مولفه مسائل حقوقی مرجع را در کتابخانه‌های خویش کمتر از کارکنان بخش‌های مذ کور می‌دانند» 


همچنین در مولفه همکاری مرجع نیز بین دید گاه مدیران با کار کنان بخش خدمات فنی تفاوت و جود دارد. 


به عبارت دیگر مدیران با ميانگین ۱۱/۰۰ میزان رعایت ملفه همکاری مرجع را کمتر از کارکنان بخش 


خدمات فنی با ميانگین ۱۴/۵ می‌دانند. 


جدول ۶. مقایسه زوجی اختلاف میانگین نمره مسائل حقوقی مرجع و همکاری مرجم با توجه به بخش محل خدمت 


مسائل حقوقی مرجع مدیریت 
همکاری مرجع مد پریت 


(( 


خطای 
انحراف معیار 
۳/۶ 
۳/۸ 
۴۰ 
۱/۶۷ 
۱/۴ 
۳/۹ 


۳/۳۰ 
۳/۵۰ 
۳/۳۰ 
۳۳ 
۳/۷۱ 
۱/۵ 


سطح 
معناداری 


۹ 
۳۱ 
1۱ 
۷۶ 
۳۴ 
۱ 
۰/۹ 
۳ 
۰/۳۱ 
۱/۳۰ 
۰/۳۸ 
۰/۳۹ 


کامصصز .1 


سال ۳ شماره:( بهان و تاسفان ۱۳۹۲ بررسی دید گاه کتابداران کتابخانه‌های ... ۹۷ 


نتیجه گیری 

نتایج حاصل از بررسی پرسش‌های پژوهش نشان داد که تمام ملفه‌های مورد بررسی کمتر از اندازه 
متوسط برآورده شده و در وضعیت مناسبی قرار ندارند. نتایج آزمون ] تکك متغیره نشان داد که ع51 مشاهده 
شده از مقدار بحرانی جدول در سطح خطای ۰/۰۵ کوچک‌تر و اختلاف دیده شده معنی‌دار است (۰/۰۵ 
که ). همچنین با توجه به میانگین بدست آمده (۱/۹۷) نسبت به میانگین فرضی (۱6-۳» پاسخ گویان بر 
این باور بودند که میزان رعایت خدمات مرجع دیجیتال در کتابخانه‌های دانشگاهی شهر اصفهان بر حسب 
استانداردهای ایفلا ۲۰۰۸ پایین‌تر از حد متوسط می‌باشد. 

نتایج حاصل از این پژوهش با پژوهش (21.)2003 1 6 500۵0 که نشان دادند استانداردها و 
راهنماهای موجود در زمینه ارائه خدمات مرجع حرفه‌ای در مقابل توسعه سریع محیط مرجع همزمان؛ دچار 
عقب‌ماند گی است. هم‌خوانی دارد. همچنین با نتایج پژوهش‌های نقی مهرطبائی (۱۳۸۷) و اکرمی ابرقوئی 
(۱۳۸۷) که نشان دادند میزان ارائه خدمات مرجع در مراکز مورد بررسی در حد متوسط است هم‌خوانی 
دارد. از سوی دیگر با پژوهش‌های (1999) .21 61 6 12265 و (2001) ۷۷۵166 که به سطح بالای این 
خدمات در کتابخانه‌های دانشگاهی اشاره دارد» همسو نمی‌باشد. همچنین» (2002) 1266 در پژوهش خود 
نشان داد که عدم بکارگیری نیروی متخصص مناسب و طراحی مناسب صفحات وب کتابخانه از جمله 
عوامل نازل سطح خدمات مرجع دیجیتال در کتابخانه‌های دانشگاهی است و از این لحاظ با بافته‌های 
مربوط به پرسش‌های سوم (کارمند گزینی) و پنجم (طراحی محیط رابط کاربر) هم‌خوانی دارد. 

همچنین نتیجه عامل جمعیت شناسی نشان داد که بین نظرات کتابداران و مدیران در وضعیت موجود بر 
اساس متغیرهای جمعیت‌شناختی جنسیت» سن» مدرک تحصیلی سابقه کا و نوع کتابخانه تفاوت 
معنی‌داری وجود ندارد (818<0/05). تنها در متغیرهای رشته تحصیلی و بخش محل خدمت تفاوت 
معنی‌داری دیده شد (618>0/05). به سخن دیگر در متغیر رشته تحصیلی فقط در مورد چهار مژلفه 
"خط‌مشی مرجع "» "برنامه‌ریزی مرجع "» "کارمند گزینی مرجم" و "آموزش اصول اولیه مرجم " تفاوت 
معنی‌دار وجود دارد به گونه‌ای که در هر چهار مولفه» کارمندان با رشته تحصیلی کتابداری میزان موجود 
بودن ملفه‌های مذ کور را کمتر از کارمندان با رشته تحصیلی غیر کتابداری می‌دانند و در دیگر مولفه‌ها نیز 
پاسخ گویان نظرات مشابه و یکسانی نسبت به پرسش‌های پژوهش ابراز داشتند. در متغیر بخش محل خدمت 
نیز تنها در مورد دو مولفه مسائل حقوقی مرجع و همکاری مرجع تفاوت معنی‌دار بود. طبق نتایج آزمون 
دونییت در مورد ملفه مسائل حقوقی مرج بین دید گاه مدیران با کار کنان بخش‌های امانت» خدمات فنی؛ 


۸ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۳ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۲ 


نشریات و کار کنان بیش از یک بخش تفاوت وجود دارد. به عبارت دیگر مدیران با ميانگین ۱۱/۰۰ میزان 
مولفه مسائل حقوقی مرجع را کمتر از کارکنان بخش‌های مذ کور می‌دانند. همچنین در مولفه همکاری 
مرجع نیز بین دید گاه مدیران با کار کنان بخش خدمات فنی تفاوت وجود دارد. به عبارت دیگر مدیران با 
میانگین ۱۱/۰۰ میزان مولفه همکاری مرجع را کمتر از کارکنان بخش خدمات فنی با میانگین ۱۴/۵ 
می‌دانند. 

با توجه به اهمیت سیاست دسترسی به اطلاعات مورد نیاز به ویژه در دانشگاه‌ها؛ کتابخانه‌های 
دانشگاهی از اهمیت ویژه‌ای بر خوردارند. مدیریت کتابخانه‌های دانشگاهی با استفاده از فناوری‌های جدید 
می‌تواند محیطی مناسب را در رفع نیازهای اطلاعاتی کاربران خویش به صورت روزآمد و سریع فراهم 
سازد. 

در دنیای امروز استانداردها و توجه به آن امری ضروری به نظر می‌رسد. خدمات مرجع دیجیتال نیز از 
این قافده مشکتی نمیو‌باشد: وانشتگین مرجع به فناوری امری بدیهی است. عدم رعایت استانداردها در 
گردآوری» ذخیره‌سازی و بازیابی اطلاعات مسائل و چالش‌های فراوانی را در بخش مرجع ایجاد خواهد 
کرد. رعایت این اصول در زمان طراحی خدمات مرجع دیجیتال از اهمیت زیادی برخوردار است. ارزیابی 
خدمات و منابع باعث افزایش کیفیت. و رفع نقاط ضعف و محدودیت‌های موجود در نظام می‌شود. 

پژوهش حاضر نشان داد که مژلفه‌های خدمات مرجع دبجیتال در دانشگاه‌های مورد بررسی در 
وضعیت مناسبی قرار ندارند. رعایت این مولفه‌ها در ارائه این خدمات همگی پایین‌تر از سطح متوسط 
گزارش شده است. عدم رعایت سطح این ملفه‌ها را می‌توان ناشی از فقدان توجه مدیریت کتابخانه‌های 
مزبور به ارائه خدمات مرجع دیجیتال» نیروی کارآمد و آموزش دیده. بودجه کافی» آشنایی کا رکنان و 
کاربران دانشگاهی در مورد خدمات مرجع دیجیتال دانست. بنابراین پیشنهادهای کاربردی در ارتباط با 
اهداف پژوهش بیان می‌گردد تا دانشگاه‌ها: 
خطمشی اختصاصی برای خدمات مرجع دیجیتال با توجه به استانداردهای ابفلا تدوین نمایند؛ 
۲ با برنامه‌ریزی‌های کوتاه و بلند مدت به ارتقاء سطح کمی و کیفی کتابخانه پپردازند؛ 
۳ آموزش ضمن خدمت را برای منابع انسانی در چارچوب خدمات مرجع دیجیتال مد نظر قرار دهند؛ 
۴ طراحی و سفارش صفحات و منوی خدمات مرجع نوین را در سازمان‌های اجرایی دانشگاه‌ها و 

وزار تخانه‌های مرتبط مورد ملاحظه قرار دهند. 

۵ با اجرای طرح‌های همکاری بین کتابخانه‌ای و آشنایی کار کنان کتابخانه‌ها با قوانین همکاری و 


ببال ۳ شماره :۱ بهان و تانسفان ۱۳۹۲ بررسی دید گاه کتابداران کتابخانه‌های ... ۹٩‏ 


اشتراک منابع باعث بهبود و ارتقای این امر شوند. 


پیشنهادهایی برای پژوهش‌های آتی 
در ادامه پیشنهادهایی در پیوند با پژوهش حاضر ارائه می‌شود: 

*_ بررسی میزان رعایت استانداردهای مرجع ایفلا در انواع کتابخانه‌ها (دانشگاهی» عمومی تخصصی) 
و تعیین تفاوت آن‌ها؛ 

۶ بررسی میزان کاربرد مولفه‌های عملکرد خدمات مرجع دیجیتال ایفلا در کتابخانه‌های دانشگاهی 
مذ کور و مقايسة آن با نتایج پژوهش حاضر؛ 

٩‏ بررسی میزان رضایت کاربران خدمات مرجع دیجیتال از سطح خدمات مرجع دیجیتالی ارائه شده در 
دانشگاه‌ها؛ 

* بررسی موانع و مسائل موجود در ارائه اصولی و کاربردی خدمات مرجع دیجیتال در سطح 
دانشگاه‌ها. 
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